Pregledni rad
UDK 338.468.1.02:005.511
DOI 10.7251/SVR2522149R

USLUGE I PROIZVOD U TURIZMU - NESTO
DRUGACIJI POGLED

Teso Ristié¢!

Apstrakt: U radu je najveca paznja posvecena razmatranju pojmova turistickog pro-
izvoda i tuirsticke usluge. Ukazano je na razloge upotrebe ovih pojmova, ali i na tes-
koce na koje se nailazi prilikom pokusaja formulisanja adekvtnog naziva djelatnostima
koje sluze turistima radi zadovonjenja kulturnih i rekreativnih potreba. Postojeci nazivi
se ne mogu ignorisati i zato je potrebno da se u saradnjom eksperata u turizmu i jezickih
stru¢njaka dode do naziva koji ¢e biti nau¢no utemeljeni i prihvaceni u praksi turizma.
Konstatuje se da je u sadasnjem trenutku opravdano vezivati naziv proizvoda i usluga
za uCesnike turisti¢kih kretanja.

Kljuéne rije€i: Turisti, proizvod, usluga, turizmologija, ugostiteljstvo, turisticke
potrebe

UvVOD

Uobicajeno je da se danas sve ono do ¢ega se dode promisljan-
jem, manuelnim ili radom uz pomo¢ masina nazove industrijom.
Tako se susre¢emo i sa pojmom turisticke industrije, hotelske in-
dustrije 1 sl. Proizvodom smo u stanju nazvati bilo §ta, iako to ne
odrazava sustinu stvari, samo da budemo dio necega $to je neo-
pravdano sastavni dio ovog vremena. Da li je ovo svojevrsno po-
modarstvo koje nas prati u svakodnevnom zivotu, na ulici, u ugos-
titeljskim objektima, razli¢itim skupovima i na javnim i privatnim
radio i televizijskim stanicama?

Gdje god se okrenete, ako se nadete u drustvu daka, studenata,
pripadnika upravljackih struktura u preduzeé¢ima, u administraciji,
medu predstavnicima vlasti, akademskim gradanima budete zasuti

1 Evropski univerzitet Brcko distrikt BiH, E mail: teso.ristic@gmail.com

149



Hayuno-citipyunu uacoiiuc CBAPOT 6p. 25., oxinodap 2022. (149-166)

razli¢itom terminologijom, pa i turizmoloskom za koje ni oni koji
ih upotrebljavaju ¢esto ne mogu dati pravo objaSnjenje. Odavno
kvarimo na$ knjiZzevni jezik razli¢itim tudicama, iako ima dovolj-
no nasih rijeci da izrazimo znac¢enje mnostva pojmova, pojava ili
procesa, u prirodi ili drustvu. Medutim, nije nam namjera da se
bavimo necim §to bi bio predmet strucnjaka za maternji jezik, ve¢
da razjasnimo razli¢ite pojmove koji se odnose na turizmoloska
istrazivanja i turisticku praksu. Jasno nam je da za je odredene po-
jmove neophodno koristiti strane izraze, ali ostaje ¢injenica da ni
medu stru¢njacima i teorti¢arima ¢esto nema $ire saglasnosti oko
pojmovnog odredenja (tumacenja) razlicitih kategorija, pa i kate-
gorije turistiCkog proizvoda. Jasno nam je da je nemoguce, do¢i do
konsenzusa u svim tumacenjima razli¢itih termina koji su u upo-
trebi u teoriji 1 praksi turizma (ako bi tako bilo pitanje bi bilo da li
bi se uopste provjeravale naucne istine) ali mislimo da je moguce
dati odredeni doprinos razjasnjenju termina koji su usko vezani za
pojam turistickog proizvoda. MoZema sebi postaviti i pitanje zasto
za neku pojavu, ili proces uzimati, odnosno pozajmljivati termine
iz neke oblasti, iako je to u nekim slucajevima sasvim ispravno pa
ineophodno, ako ve¢ imamo razradenu i prihvac¢enu terminologiju.

O svemu gore pomenutom pokuSac¢emo dati adekvatan odgov-
or, a naro¢ito pokusati na¢i adekvatnu poziciju pojmovima kao Sto
su turistic¢ki proizvodi i usluge.

Ovjaj rad je i nastao s namjerom da se ukaze na potrebu defini-
sanja pojma usluga i proizvoda u turizmu, ali i da se ukaze na
odredene dileme i neslaganja oko upotrebe ovih termina u tori-
ji1praksi. Interesantno je da se 1 na prostorima zadnje Jugoslavi-
je (misli se na onu sa Sest republika) problemu istrazivanja uslu-
ga najveca paznja poklanjala upravo uslugama u turizmu, ali i u
saobracajnoj djelatnosti. S obzirom na karakter rada, veca paznja
¢e se posvetiti prdstavljanju rezultata istrazivanja turistickih uslu-
ga u odnosu na one koji se odnose na usluge u ostalim usluznim
djelatnostima.
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TURISTICKI PROIZVOD

Ne moze se govoriti o turistickom proizvodu, nego o prozvo-
du u turizmu. Poznato je da kada se proizvod iznese na trziste on
postaje roba. U turistickoj djelatnosti nema proizvodnje €iji bi se
rezultat — proizvod, negdje odvezao, odnosno vrsila njegova dis-
tribucija. Ono Sto se proizvede - kao §to su poslastice ili hrana, na
primjer troSe se na istom mjestu jer, turista — kupac, ide odredistu
njenog formiranja. Ovdje stvarno postoji fizicki opipljiv proiz-
vod pa ga mozemo nazvati turistickim, jer konzumenti dolaze da
ga troSe u mjestu stvaranja uzivajuci i u njemu i u usluzi bez koje
nema ni njegovog trosenja. Zbog toga i smatramo da ljudi kupu-
ju zadovoljstvo a ne proizvod. Turisti nisu dosli da jedu u poznati
restoran zbog toga Sto moraju da jedu da bi prezivjeli (egzistenci-
jalni razlozi), ve¢ da bi osjetili ukus ili ¢ak oblik hrane kakve na
drugom mjestu ne mogu naci. Proizvod je opredmecen ljudski rad.
Hrana jeste u sustini roba, a kao takva, moze se transportovati i
izvrsiti distribucija u trgovacku mrezu ili direktno konzumentu —
kupcu, ali ako kupac ide ka robi u ugostiteljski objekat gdje bude
posluzen zahvaljujuci specificnim kvalitetima odredene hrane,
tada kupac kupuje uslugu. Namirnice koje se kupuju za proizvod-
nju hrane u restoranu jesu roba, ali specijalitet gdje su one sastavni
dio postao je dio kreacije 1 konkretnog rada stru¢njaka odgovara-
jucéeg restorana. Cak se moze desiti da se isti specijalitet prodaje i u
prodavnici, ali on je tada u sferi robe, jer kupac tu nije u ulozi tur-
iste ve¢ ¢ovjeka koji nije promijenio mjesto boravka i koji kupuje
tu hranu jer u krajnjem slucaju mora nesto 1 da jede. Za uslugu u
restoranu mu se uracuna, izmedu ostalog i ambijent 1 visi kvalitet
gotovo istovremenog spremanja hrane i njenog konzumiranja.

Turizam je specifi¢an i po tome $to je ova djelatnost dobila na-
ziv po korisnicima tvorevine necijeg rada. U turizmu se na neki
nacin objediljavaju proizvodaci i davaoci usluga u vidu turiste. Sva-
ki od njih radi u svojoj struci koja je dobila naziv po nacinu rada,
dok to u turizmu odudara od nac¢ina davanja naziva djelatnosti i u
suprotnosti je sa vaze¢im nau¢nim shvatanjima. U skladu s tim,
turizmom ne mozemo naznaciti posebnu privrednu granu. Moze-
mo se upitati da li je to u vezi sa novm druStvenom podjelom rada.

151



Hayuno-citipyunu uacoiiuc CBAPOT 6p. 25., oxinodap 2022. (149-166)

Ali, usluge su postojale i prije pojave turizma pa to nismo, izuz-
imajuéi trgovinu, nazvali novom drustvenom podjelom rada. One
su se davale i daju poljoprivrednicima, radnicima zaposlenim u
industriji, zaposlenima u administraciji 1 slicno. One nisu bile ob-
jedinjene, te smo ih mogli nazvati poljoprivrednim, industrijskim
1 drugim. Medutim, sada imamo uslugu, ili dijelom i proizvod,
odnosno robu koji se nude korisnicima sa istim nazivom. lako smo
u proslosti, prije pojave industrijske revolucije, imali kretanja koja
su po necemu sli¢ila danaSnjim, ipak turizam postaje pojava, kada
su slobodno vrijeme i slobodna novcana sredstva zajedno sa os-
jecajem potrebe da se nesto novo vidi ili dozivi, omogucili radan-
je 1postojanje jedne nove, do tada nepoznate pojave. Turizam sve
viSe povezuje razlicite aspekte ljudskog Zivota. On omogucava da
se naplati nesto $to je do njegove pojave bilo nezamislivo kao §to
su nekada nepristupacni predjeli, klima, vode i sli¢no. Istina sve
je to moguce posredno uz pruzanje vodickih, ugostiteljskih i dru-
gih usluga. To se sve pruza osobama koje napuste mjesto svoga
boravka radi odredenog dozivljaja. Nazvali smo ih turistima i po
njima skup usluga koje su im neophodne u odlasku i povratku sa
turistickog putovanja.

Ipak, moZemo postaviti pitanje da li turizam predstavlja svo-
jevrsnu drustvenu podjelu rada, odnosno $ta se to toliko znacaj-
no promijenilo u ljudskom drustvu pojavom turizma. To je jedna,
prakti¢no, sasvim nova pojava planetarnih razmjera. Ona je medu-
sobno povezala privredne i neprivredne djelatnosti, odnosno uk-
ljucila mnostvo djelatnosti u, manje — vise, jedinstvenu, uglavnom,
uslugu koju smo nazvali prema njenim korisnicima. Zahvaljujuéi
razvoju turizma brojni proizvodaci i kreatori usluga su medusob-
no uslovljeni jedni drugima, ali su, u isto vrijeme, i razli¢iti pros-
tori i ekonomskogeografske cjeline medusobno povezani. Zah-
valjujuéi pojavi turizma mnogi, do tada, neproduktivni prostori
postaju prirodna dobra. Osim toga, 1 brojni spomenici kulture, kao
i prirodne rijetkosti dobijaju prometnu vrijednost zahvaljujuci tur-
istickim kretanjima. “’Prema tome, pored visoke tacke saturacije
turisticke potrebe, istovremenost ,,proizvodnje i potrosnje” je pri-
marno svojstvo turistickog prometa. To je, takode, vazan momenat
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za karakterisanje, sa stanovista drustvene podjele rada, i njegovog
uticaja na specificno transformisanje licne u produktivnu potro$n-
ju” (Jovici¢, 1982: 168-169). Sve nam ovo govori da smo zabo-
ravili na Turizmologiju kao nauku koja treba da nam da i brojna
teoretska shvatanja, odnosno koja treba da ima i svoje posebne dis-
cipline. S obzirom da nismo dali adekvatan naziv novoj djelatnosti,
mi ¢emo se koristi odomacenim nazivom, onako kako smo ga dali
po turisti. Nije teSko zakljuciti da iz toga proizilaze mnoge dileme
u nauci o turizmu, a medu njima i dileme o proizvodu i usluzi u
turizmu. Shvatanja smo da bi prioritet u nazivu trebalo dati uslu-
zi, ako niSta drugo a ono bar po tome $to su usluge dominantne u
turizmu kao veoma slozenoj djelatnosti.

Mozda je na ovome mjestu uputno da uporedimo trgovinu i
turizam posto su i jedno i drugo u sferi usluga. Trgovci su osobe
koje su ukljucene u poslove trgovine. Dobili su naziv po zaniman-
ju. Zanimanje zaposlenih u turizmu je vezano za pruzanje usluga
turistima. Svrsene studente turizma nazivamo turizmolozima. Ali,
kako nazvati jednim imenom konobare, kuvare, elektricare 1 sl.
koji obavljaju usluge bez kojih ne bismo imali ni turista, ni turz-
ma. Naravno da nam zadaje teskocu jer smo turisticku djelatnost
nazvali prema korisnicima, a ne prema stvaraocima. Ne bismo tre-
bali da robujemo kliSeima, ve¢ treba krenuti od stvarnosti, a posto
ne mozemo dati naziv samoj djelatnosti prema kreatorima usluga,
opravdano je da usluge u turzmu nazivamo turistickim. Turizam,
iako kao djelatnost pripada usluznim djelatnostima, mnogo je Siri
pojam i od same usluge pa ¢emo sve usluge koje koriste osobe raz-
rjeSavanjem kulturnih ili rekreativnih potreba van mjesta svog bo-
ravka nazivati turistickim. Ovdje nam je vazniji sadrzaj od forme.

DEFINISANJE USLUGE

Za razumijevanje pojma turistiCke usluge veoma je vazno dati
odgovor na pitanje Sta se podrazumijeva pod terminom usluga
uopste, i u vezi s tim, koje aktivnosti smatramo usluznim, a koje
proizvodnim. Odgovor na ovao pitanje, pored teoretskog, ima i
praktican znacaj. Ponekad moze da nam se javi i dilema Sta sve
spada u proizvodne, a $ta u usluzne djelatnosti, s obzirom na ¢in-
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jenicu da i u okviru odredenih, manje viSe proizvodnih djelatno-
sti, moZzemo naci i elemente usluge. Tako je proizvod obucara
cipela, ali njenu popravku mozemo podvesti i pod uslugu. Proble-
mu definisanja usluga poklanjala se paznja i u proslosti, ali se on
provlaci sve sve do naSih dana.

S obzirom na rastuci znacaj usluga u svjetskoj privredi, ve¢
od kraja pedestih godina proslog vijeka, odredene vrste usluznih
djelatnosti sve viSe postaju predmet istrazivanja turizmologa, ekon-
omista, sociologa, psihologa i nau¢nika iz drugih nauc¢nih oblasti.
To je i razumljivo kada znamo da u nekiom visokorazvijenim zem-
ljama ucesce usluga u druStvenom proizvodu iznosi vise od 2/3.
Tokom tridesetih godina proslog vijeka pa do danas, mnogi auto-
ri su razlicito definisali usluge. Formulacije usluga su se vremen-
om mijenjale s obzirom na razli¢ite aspekte i ciljeve istrazivanja.
Razli¢ite definicije usluga proizilaze iz slozenosti usluga, odnos-
no nemogucénosti da se za grupu raznovrsnih (heterogenih) aktiv-
nosti pronade jedinstven pristup. Uglavnom, odredenje usluge za-
visilo je od vremena definisanja i ciljeva istrazivanja kojima su se
rukovodili autori.

Tercijarni sektor privrede (usluge) mozemo odrediti i1 tako Sto
¢emo izdvojiti ono §to mu ne pripada. Tako C. Clark, kao pred-
stavnik ove tradicionalne teorije usluga, konstatuje da u usluge ne
spada sve ono S$to se ubraja u poljoprivredu sa Sumarstvom, pre-
radivacku industriju i rudarstvo (Clark, 1960). Na ovaj nacin, C.
Clark u aktivnosti vezane za usluge, izmedu ostalog, ubraja odrza-
vanje objekata privrede, poslovne telefonske usluge, usluge prevo-
za proizvoda, krojacke, pekarske, obucarske i druge. Kada je ri-
jec€ o tri zadnje nabrojane usluge njih ne ubrjamo u industriju zbog
malog obima proizvodnje, odnosno nepostojanja velikih serija
proizvoda. Fisher, koji se zajedno sa C. Clark-om smatra tvorcem
tradicionalne teorije usluga, je stanovista da je usluga razlic¢ita od
materijalnog dobra i da ona obezbjeduje direktno zadovoljenje po-
treba potrosaca (Fisher, 1939). Pored nevidljivosti, mnogi autori
definiSuci usluge istiCu 1 1 druge njihove specificne karakteristike.
U tom smislu W. J. Santon (1981), zastupa misljenje da proizvod-
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nja usluga moze, ali i ne mora biti vezana za kori$¢éenje opipljivog
proizvoda te da kori§¢enjem usluga nema prenosa vlasnistva.

Philip Kotler, jedan od vodecih svjetskih autoriteta po pitanju
marketinga, u okviru proizvoda podrazumijeva i usluge. Kotler nam
daje jednu sveobuhvatnu definiciju proizvoda: “’Proizvod je sve
ono $to se moze ponuditi trziStu da bi izazvalo paznju , nabavku,
upotrebu ili potraznju, a Sto bi moglo zadovoljiti Zelju ili potrebu.
To podrazumijeva fizicke predmete, usluge, osobe distribuciju, or-
ganizacije 1 ideje” (Kotler, 1989: 540). Autor u ovoj definiciji ne
razdvaja usluge od proizvoda. Medutim, Kotler je posebno odre-
dio uslugu ne odricudi se definicije proizvoda. On uslugu definise
kao: “’svaku aktivnost ili korist koju jedna strana moze ponuditi
drugoj, uglavnom neopipljiva i ne rezultira vlasniStvom bilo ¢ega.
Njena proizvodnja moZe ali ne mora biti vezana za fizicki proiz-
vod” (ibidem).

Postoji veliki broj kriterijuma po kojima se usluge medusob-
no razlikuju. Tako postoji viSe kriterijuma pa se usluge rezliku-
Jju prema:

+ tome da li se temelje na opremi (automati za prodaju robe) ili
ljudskom faktoru (usluge knjigovodstva — ove i druge usluge
mogu pruzati i nevjesti, a i profesionalni radnici);

* procesima pruzanja usluge (npr. restorani mogu da njegu-
ju stil kafeterije, bifea, brze hrane, a drugi da budu vecern-
ji restorani);

 prisutnosti ili odsutnosti klijentele (pri operaciji mozga kli-
jent mora biti prisutan u operacionoj sali, dok popravke masi-
na to ne zahtijevaju);

 ispunjavanju li¢nih ili poslovnih potreba (u vezi trzista za
liénu 1 trziSnu potros$nju);

+ ciljevima (neprofitne ili profitne) organizacija pruzaoca uslu-
ga 1 vlasniStvu (javno ili privatno) (Kotler, 1989:404).

Mozemo izdvojiti viSe karateristika koje vaze za sve usluge,
kao Sto su: neopipljivost, nedjeljivost, varijabilnost 1 prolaznost.

Usluge se, sa stanovista cula, ne mogu registrovati, odnosno cuti,
vidjeti, osjetiti ili probati prije upotrebe. Sve ovo ne vazi kada je
u pitanju materijalni proizvod, te kada su u pitanju usluge. U tom
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pogledu, izdvajamo njihovu veoma vaznu osobinu neopipljivost.
Zato korisnik o usluzi moze da ima samo pretpostavke, odnosno
moze je procjenjivati njen kvalitet na osnovu odredenih oznaka
karakteristicnih za organizaciju koja je pruza. Te oznake mogu biti
vezane za cijenu, radno osblje, osobe koje ih koriste ili za bilo Sta
drugo §to korisnik smatra vaznim. Naravno da ¢e sve to zavisiti od
svakog korisnika odnosno nacina njegovog zivota, sredine u ko-
joj zivi, obavijestenosti i mnogih drugih faktora. Korisnik oceku-
je odredeni nivo usluge, ali je on dok se ne dozivi u velikoj mjeri
neizvjestan. Postoji i nepoznanice po pitanju dozivljaja, ili koris-
ti, ali 11 one se mogu ocekivati na osnovu pretpostavki vezanih za
vrijeme 1 prostor formiranja usluge.

Veoma vazna karakteristika usluge, po ¢emu se ona razlikuje od
od robe, odnosno proizvoda, je njena nedjeljivost i u viemenskom
1 prostornom pogledu. Radi se o tome da je proces njenog krei-
ranja i konzumiranja nerazdvojiv, odnosno da se odvija istovre-
meno. Pruzalac i korisnik usluge se nalaze u neposrednom kon-
taktu 1 kupac moze da utice na ishod procesa. Za razliku od toga,
proizvod se moze lagerovati, odnosno, mogu se stvarati zalihe,
dopremati manjem ili ve¢em broju posrednika, a kori§¢enje moze
biti odgodeno za odredeni vremenski period.

Usluge su nestalne, promjenljive jer zavise od pruzalaca, klijen-
ta, vremena pruzanja, te se u ovom slucaju radi o jo$ jednoj osobi-
ni koja ih razdvaja od opredmecenog rada, o njenoj varijabilnosti.
Pazljivost, susretljivost, uspjesnost i druge osobine kreatora, ne
dolaze jednako kod svih do izrazaja, pa se i kupci radije okrec¢u
ka sposobnijim pruzaocima usluga. Do tih informacija dolaze ko-
riste¢i iskustva drugih osoba.

Prolaznost je vezana za nemogucnost skladiStenja usluga. Ko-
riS¢enje usluge je nemoguce odgoditi za neko drugo vrijeme. Ako
je traznja promjenljiva, to moze dovesti usluzna preduzeca u tesku
situaciju jer moraju u svakom momentu imati na raspolaganju rad-
nu snagu koju moraju plac¢ati. Sa tim se problemom suocavaju sao-
bracajna, zdravstvena, hotelska i druga usluzna preduzeca. S druge
strane, neprodati proizvodi se mogu lagerovati i prodavati kasni-

je.
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Sve slozenosti usluge manifestuju se 1 u turizmu, kao veoma
heterogenoj djelatnosti. SloZenost joS$ vise dolazi do izrazaja, s ob-
zirom da u nekim segmentima u turizmu imamo i odredene ele-
mente proizvodnje. Zato se moze postaviti 1 pitanje opravdanos-
ti objedinjavanja svih aktivnosti u turizmu pod pojam turistickog
proizvoda ili usluge, bez obzira Sta od toga preovladuje kada se o
turizmu radi. Ovdje ¢emo pokusati dati odgovore na ova i druga
pitanja koja su neposredno vezana za pojam turistickog proizvo-
daili usluge. Nastoja¢emo predstaviti i razli¢itosti shvatanja ovog
veoma znacajnog elementa marketinske strategije.

Posto jos nismo osmislili pojam koji bi obuhvatio usluge, kao
dominantnu ponudu na turistickom trzi$tu, i proizvod u turizmu u
nasim razmatranjima, koristi¢emo oba termina. Proizvod ili uslu-
ga su polazna tacka svakog preduzeca. Sve kasnije radnje koje up-
rava preduzeca preduzima neodvojive su od proizvoda. Proizvod,
odnosno usluga, provlace se kao kakva vezivna nit kroz sve instru-
mente marketing miksa. Proizvodom smatramo materijalne rezu-
Itate ljudskog rada. Kao §to je poznato, on nastaje oblikovanjem
sirovina od kojih dobijamo proizvod, odnosno poluproizvod, ako
se vrsi njegova dorada. Kada su u pitanju proizvodi i usluge, uvi-
jek polazimo od potrosaca, odnosno njegovih potreba, sto je i bit
marketing koncepcije koja je danas Siroko prihvacena u uslovima
globalnog trzista. Turistima stoji na raspolaganju niz proizvoda i
usluga kojima preduzeca, vezana za turisticke djelatnosti, nastoje
zadovoljiti njihove sve probranije potrebe. I usluge i robe, nami-
jenjene su potrosnji bez koje ne bi bilo turisticke djelatnosti. Un-
utar potro$nje, najveci dio se odnosi na usluge, a manji dio (jedna
petina) se odnosi na direktnu kupovinu raznih proizvoda. Ta¢no
je da turisti, na primjer, u restoranima neposredno kupuju robe
vezane uz hranu i pi¢e. To su specifi¢ne okolnosti koje se vezuju
za turizam, a njihovo troSenje (konzumacija), po karakteru pripada
sferi koriS¢enja usluga. Turista pla¢a uslugu u koju je uracunata 1
cijena proizvoda koji je posluzen. Dakle, u sustini ovdje se radi o
prodaji usluge a ne robe.

Moguce je poredenje usluge u trgovini i u ugostiteljsvu uopste
1 samim time 1 turistiCkom. Dok se u trgovini roba prodaje onak-
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va kakva je dobijena od proizvodaca, u ugostiteljstvu odredenim
naporima ona se preoblikuje u uslugu, pa se, ¢ak, moze govori-
ti 1 o transformaciji (preobli¢avanju — pretvaranju) robe u uslugu.
To nam se deSava i prilikom spravljanja jela i pi¢a na taj nacin §to
koristimo viSe artikala. KoriS¢enje usluga - smjestaja, prevoza,
vodicke sluzbe i slicno, sastavni dio je Ciste usluge.

U pokusaju objaSnjavanja, pa samim time i razumijevanja tur-
isticke aktivnosti, veoma je vazno prouciti proizvodace, odnosno
kreatore, zatim vrijednosti koje se formiraju (unutar proizvoda i
usluga) 1 razmjenjuju, kao i konzumente odredenog proizvoda ili
usluge. To vazi za sve djelatnosti, pa, samim time 1 turisticke. Cen-
tralno mjesto na trziStu pripada proizvodima i uslugama, kao dijelu
ponude organizacija u turizmu. Svakako da odredene aktivnosti u
turizmu ne bi ni postojale da tu ne postoje odredene pretpostavke
vezane za prirodna i druStvena dobra. Zahvaljujuéi njima razvile
su se 1 odredene aktivnosti koje smo nazvali turisti¢kim jer su
uglavnim namijenjene posjetiocima koji tu dolaze da zadovolje
odredene potrebe, a koje smo nazvali turistima. Ma koliko to bilo
neuobicajeno da se po potrosa¢ima — turistima nazove neka ak-
tivnost, mi je ovdje koristimo. Turistima je najvazniji osjecaj za-
dovoljstva, oni ne stvaraju ve¢ se koriste odredenom uslugom.
To ne mijenja stvar i kada posjetioci sami ucestvuju u odreden-
im aktivnostima (ucesce u kosidbi, spravljanju pic¢a i sl.). Tada se
oni koriste ne¢im $to nije njihovo vlasniStvo i samim pristupom
odredenom dobru, odnosno njegovom kori§¢enju i sticanju osjeca-
ja, zadovoljstvo podrazumijeva odredenu naknadu.

Sadrzaj razmjene u turizmu su, uglavnom usluge, koje, istina,
mogu postojati i bez turizma. Iz tog razloga, teSko se moze u tur-
izmu govoriti o proizvodnom radu, ali se moze postaviti i pitan-
je o postojanju turisti¢ke usluge. Ukoliko primarnu osobinu sao-
bracajne ili ugostiteljske usluge okvalifikujemo kao turisticku,
one time ne gube niSta. Naprotiv, turisticka, saobra¢ajna, ili ugos-
titeljska usluga, postaje specijalizovana i daje se na koriS¢enje
turistima. To je samo sastavni dio usluga ovih djelatnosti, ali koje
se daju na jednom visem nivou i koje su usmjerene ka jednom od
segmenata koriS¢enja tih usluga. 7o je izvedena vrsta usluga, koja
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karakterise aktivnosti vezane za zadovoljenje potreba odredene
kategorije kupaca. Samim time, turizam ne mozemo sagledavati
kao posebna privrednu granu, ve¢ djelatnost sastavljenu od privred-
nih i neprivrednih aktivnosti. To nam ne smeta da koristimo pri-
djev turisticki jer nam oznacava da su te usluge vezane za turistu,
odnosno pripadaju uglavnom onim potroSacima koji su promije-
nili mjesto boravka.

Ako sve ovo imamo na umu, moze se opravdano postaviti pi-
tanje o nau¢noj opravdanosti koriS¢enja termina turisticka uslu-
ga, odnosno proizvod. Mozemo se zapitati 1 o ispravnosti termi-
na kao $to je turisticko preduzede ili turisticka privreda. Ve¢ smo
naznacili da se turizam sastoji iz djelalatnosti koje mogu postoja-
ti 1 bez ove veoma rasirene pojave te, s toga, nema opravdanja da
ga nazivamo posebnom privrednom granom. Naziv turisticko pre-
duzece koristimo uslovno radi oznac¢avanja njegove primarne ak-
tivnosti, ali nam nije namjera da ulazimo u razja$njavanje naucne
opravdanosti njegovog naziva, $to i nije tema ovog rada. Medu-
tim, ¢injenica je da ako odredeno stvaralaStvo nema svoju svrhu,
opravdano je da se prekine sa aktivnostima koje mogu da dovedu
do materijalnog ili nematerijalnog dobra. Cilj svih aktivnosti ak-
tera koji ucestvuju u stvaranju proizvoda i usluge je konzumiranje,
odnosno troSenje istog. PotroSnja je ekonomska kategorija i jedi-
no njoj ne mozemo oduzeti turisticke atribute, odnosno, svojstva
karakteristi¢na za turiste kao kupce odredenih turistickih usluga.

Svaka privredna aktivnost dobila je svoj naziv prema objek-
tu privredivanja. Ako uzmemo da je privreda cjelokupna ljudska
djelatnost ¢iji je cilj proizvodnja razmjena, raspodjela i potroSnja
dobara, turizam se moze uklopiti u ovu definiciju. Ali, u isto vri-
jeme moze se postaviti i pitanje adekvatnosti ovog naziva koji je
prakti¢no proistekao iz potroS$nje konzumenata razlicitih usluga.
Ove konzumente ili korisnike specifi¢ne usluge nazvali smo tur-
istima. Pitamo se, jo$ jednom, da li je opravdano neku djelatnost
nazvati prema potro$nji odredenih dobara. Ubjedljiva veéina ak-
tivnosti, koje su sastavni dio turisticke djelatnosti, provode se i
radi zadovoljenja potreba domicilnog stanovnistva. One bi, dakle
postojale i1 bez turizma, ali turizam ne bi bez njih postojao. Zah-
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valjujuéi potrosnji turista, stvraju se prihodi u okviru turistickih
destinacija i preduzeca koja pruzaju usluge turistima. Turisti¢ka
kretanja su apsolutno zavisna od odredenih usluznih djelatnosti
koje se Cesto nazivaju turisti€¢kim jer ih koriste turisti. Na prvi po-
gled bi se moglo zakljuc¢iti da nema opravdanja nazvati ih turis-
tickim. MoZemo govoriti o relativnoj zavisnosti nekih djelatnosti
od turisticke potrosnje.

U turistickom privredivanju ne postoji predmet rada pa time ni
roba (opredmeceni rad). Turizam ne ucestvuje u stvaranju drust-
venog proizvoda. Ali, investiranje u turizam i zaposljavanje dono-
si dohodak. Na taj nacin, turizam moze imati odredeni ekonomski
znacaj (privredni faktor). Ali to nam ne daje za pravo da ga pred-
stavljamo posebnom privrednom granom.

I za proizvod, kao 1 uslugu ¢ovjek mora da ulozi odredeni fizi¢-
ki 1 umni napor. Kod usluga viSe dolazi do izrzaja umna od fizicke
aktivnosti. Rezultat umnog aktiviranja je odredena kreacija, to jest,
manje vise duhovno stvaralastvo, koje turisticku uslugu priblizava
umjetnosti. Spravljanje boja, na primjer kod likovnog umjetnika,
pa i njeno nanosSenje jeste fizi¢ki napor, ali njena kreacija je stvar
duhovnog nadahnuc¢a. Neko ¢e re¢i da u kuvarstvu bez kreacije
nema ni dopadljivog oblika, ili posluZivanja odredenog specijalite-
ta. U konacno oblikovanje odredenog jela, bilo da je rije¢ o Cor-
bi, bifteku ili poslastici ulozena je i kreacija, ali 1 fizicki napor. Tu
smo, u svakom slucaju, dobili proizvod koji moZemo vidjeti, opi-
pati 1 osjetiti 1 koji je mogao biti napravnjen i bez naSeg prisustva.
Kada je u pitanju turisticka ili bilo koja druga usluga ona nije mo-
guca bez interakcije pruzaoca usluge i korisnika iste.

TURISTI I TURISTICKE USLUGE

Turista je, prije svega, korisnik a ne i tvorac ( stvaralac) usluge.
Istina, karakteristika usluge ¢e zavisiti prije svega od potrebe ko-
risnika i zelje i mogucnosti da se ona razrijeSi. Medutim, ne tre-
ba zaboraviti da i zaposleni u turistickim djelatnostima mogu i
sami da kreiraju uslugu koja ¢e zainteresovati potrosaca i na taj
nacin izazvati Zelju za njeno kozumiranje, odnosno prosiriti asorti-
man unutar razli¢itih potreba, odnosno prohtjeva turiste (kulturne,
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rektreativne ili kulturnorekreativne potrebe). U turizmu korisni-
ci usluge su jedan tip potrosaca — turisti¢ki. Sli¢no tome moze-
mo govoroti o potroSa¢ima industrijskih proizvoda, saobrac¢ajnih,
ljekarskih 1 drugih usluga.

Turista moZe da zahtijeva razliCite usluge, pa ¢ak i da ih osmis-
1i, ali on ih nece pruzati, ili biti njihov vlasnik. Tako, turisti mogu
u nekom ljetovaliStu da izraze Zelju da se tu odrze turniri u malom
fudbalu, tenisu, ili u nekom drugom sportu. Jedni ¢e tu biti kao di-
rektni ucesnici u igri a drugi kao navijaci. I jedni i drugi se nala-
ze u okviru sportskog terena koji je vlasnistvo firme. Svi oni ima-
ju motiv da budu sastavni dio manifestacije, ali neko drugi ¢e od
toga imati finansijske koristi, jer je vlasnik terena, pa, samim time
1 usluga koje se na njemu pruzaju. Medutim, imamo 1 slucajeve
kada turista uc¢estvuju u formiranju nekog proizvoda. Kao prim-
jer navodimo ucesce turiste u odredenim aktivnostima na selu. On
tu stvarno ucestvuje u formiranju proizvoda, ,kao $to je sir, mlije-
ko, pec€enje i sli¢no. Vazno je da je sve to zbog njega uradeno i da
se ovdje na prvom mjestu nalazi usluga (gost radina njivi, hrani
zivotinje, radi sa materijalima koji nisu njegovo vlasni§tvo, za svoj
rad nece biti placen ali ¢e osjetiti zadovoljstvo uceséa u odredenoj
aktivnosti). Druga je stvar, §to je veoma vazno, da li ¢e on biti za-
dovoljan tom uslugom. Ako nismo sposobni da u svakom trenutku
pruzimo kvalitetnu uslugu to moze samo biti plus za konkurenci-
ju, a nama da umanji Sanse u trzi$noj utakmici.

Posto usluge, preovladuju u turizmu, odnosno ¢ine gro aktiv-
nosti, uputnije da koristimo termin turisti¢ke usluge umjesto ter-
mina turisti¢ki proizvod.

Medutim, ne bi trebalo izbjegavati ni jedan od termina jer je
ovdje rije¢ o ne¢emu Sto se nudi posjetiocima. Turistima se nude i
usluge, ali i proizvodi. Prema tome, trebali bi da nademo zajednic-
ki naziv 1 za jedno i drugo. U ovm trenutku sigurno sve to moze-
mo objediniti u nazivu turisticka usluga, ako nista drugo, makar
s toga Sto danas nemamo prikladnijeg naziva i §to moze objedini-
ti one koji su vise za naziv turisti¢ki proizvod sa drugom grupom
koji su sklonije da se u turizmu radije govori o usluzi.
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UMJESTO ZAKLJUCKA

Usluzne djelatnosti spadaju u tercijarni sektor privrede. Misljen-
jasmo da je ispravno vezivati usluge za aktivnosti koje ne daju ma-
terijalni, odnosno opipljiv proizvod. I ovako shvatanje usluga mora
imati i odredene izuzetke. U industriji, pa i zanatstvu gdje prera-
dom odredenih materijala dobijamo opipljive predmete mozemo
govoriti o proizvodu. Ali, kada se radi o zanatskim popravkama,
tada je rijec o usluznom zanatstvu. Za potrebe turista neophodne su
1 zanatske usluge kao Sto su: automehanicarske, autolimarske, au-
toelektricarske, obucarske 1 dr. Tu se ne stvara potpuno nov proiz-
vod, ve¢ se vrse samo popravke, ili zamjene nekih dijelova, pa
ovakve 1 slicne aktivnosti ubrajamo u usluzne. Ovdje je pogresno
da se govori o usluznoj industriji, jer je industrija proizvodnja uz
pomo¢ masina. Dok industrija podrazumijeva vece serije proizvo-
da i ve¢i broj radnika, zanatstvo je ograni¢eno na manji broj rad-
nika 1 odnosi se na kompletiranje proizvoda, odnosno proizvoda
koji se obicno dalje ne doraduje. Veoma je tesko u jednoj definiciji
obuhvatiti sve karakteristike usluge, a da time u manjem obimu ne
dotaknemo se i elemenata prizvodnje, odnosno proizvoda. Tako,
na primjer, oblikovanje suvenira od razli¢itih materijala daje proiz-
vod, ali 1 spremanje jela turistima, ali zbog manjeg ucesca proiz-
voda u turizmu ne¢emo govoriti o turistickom proizvodu u cjelini,
vec o turistickoj usluzi koja ¢ini najveci dio djelatnosti u turizmu.
Uostalom, turizam ne mozemo smatrati privrednom granom. On
je slozen zbir razlicitih aktivnosti koje mogu postojati, i postoje, i
bez turizma. Posto su to uglavnom usluzne djelatnosti, ispravnije
je da govorimo o turistickoj usluzi, a ne o proizvgodu. To nas ne
obavezuje da izbjegavamo govoriti da u turizmu postoje ¢isto tur-
isticki proizvodi. Oni su opipljivi, namijenjeni su turistima koji ih
kupuju van mjesta stalnog boravka, pa ih zato nazivamo turistickim.

Osobe kada promijene mjesto boravka postaju turisti i dok
god koriste uslugu ili proizvod van mjesta stalnog stanovanja 1
privredivanja moze se govoriti o turistickim uslugama ili proiz-
vodima. Da li ¢e uopste postojati turisticka usluga zavisi od odluke
osoba da traze odredeno zadovoljstvo van mjesta prebivalista. Ovd-
je turisti idu ka mjestu pruzanja usluge ili proizvodnje odredenih
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dobara i po tome se turisticka usluga koja im se pruza, ili proizvod
koji im se nudi razlikujue od svake druge usluge i proizvoda. Kod
usluga u turizmu radi se o objedinjenoj usluzi (ugostiteljskoj, sao-
bracajnoj, vodickoj isl.), to jest usluzi karakteristicnoj po tome §to
je dobila naziv prema korisniku a ne pruzaocu usluga. Kod turizma
je usluga (pa i sam turizam) dobila naziv po njenom potrosacu, Sto
je izdvaja od usluga u drugim djelatnostima. Usluge su objedinjene
u li¢nosti potrosaca, te su po njemu i dobile naziv. Samo tako ob-
jedinjene mogle su biti nazvane turistickim. Koji ¢e obim usluga
biti iskoriS¢en zavisi od samog pojedinca, odnosno njegovoih po-
treba 1 plateZnih sposobnosti. MoZda nije uputno, ali se moze vrsiti
poredenje, mada je nemogucde staviti znak jednakosti, sa prehram-
benom industrijom koja preraduje poljoprivredne proizvode i daje
im nove osobine. Istina, razlika je i pored uslovne sli¢nosti velika
jer je ovdje dat naziv prema gotovom proizvodu koji sluzi za za-
dovljenje primarne potrebe, ishrane. Sjedinjenjem usluga dobijena
je kvalitetno nova kreacija koja sluzi zadovoljenju potreba turista
(rekreativne i kulturne potrebe). Primarne i sekundarne privredne
grane i gotovo sve usluge su dobile naziv prema proizvodu i uslu-
zi, a ne prema potroSacu. Kada je rije¢ o turizmu objedinitelj uslu-
ga je turista po kome su one i dobile naziv.

Usluga u sebe ukljucuje prethodne aktivnosti, odnosno oper-
ativne radnje (bez njih se ne bi mogla ostvariti) i odnose izmedu
davaoca i korisnika usluge. Kada je u pitanju turisti¢ka usluga na-
jvaznije je pitanje kako ¢e turista dozivjeti boravak. Tako moze-
mo utvrditi da se u osnovi svake turisti¢ke ponude stoje dozivljaji
koji turista sti¢e konzumirajuci uslugu.

Mozda je uputno razmisliti i o tome, da li se u okviru pojma
proizvoda izdvaja proizvod u uzem smislu i usluga? Ovako pitan-
je moze biti opravdano kada je rije¢ o turizmu. A da li je i ovako
nesto neophodno, s obzirom da govorimo jezikom koji je veoma
bogat i kome se u upotrebi nalaze desetine hiljada rijeci. Oc¢igled-
no je da u ovome treba postojati saradnja turizmologa i stru¢n-
jaka za maternji jezik. Razlog odomacivanja pojma proizvoda u
praksi i teoriji turizma leZi i u nekritiCkom prihvacanju stranih ri-
jec€i 1 izraza. Istina, odredeni termini se ne mogu prevesti na nas

163



Hayuno-citipyunu uacoiiuc CBAPOT 6p. 25., oxinodap 2022. (149-166)

jezik, ali se mogu svarati nove rijeci, odnosno slozenice, kojim bi
se mogao izraziti termin preuzet iz stranog jezika. Naravno da je
to slozen i dugotrajan proces, ali ako neki posao prije zapocnemo
postoje vece Sanse da ¢emo ga prije 1 zavrsiti. U svakom slucaju,
dok ne formuliS§emo odgovarajucu rije¢ za sva dobra 1 atraktivno-
sti koje se nude turistima, bez obzira na sadrzaj i formu, i bez ob-
zira $to u turizmu preovladuje usluga u odnosu na proizvod opra-
vdano je govoriti o uslugama i proizvodu u turizmu. I na kraju, za
termin turisticke usluge mogli bismo koristiti formulaciju “’pretez-
no nematerijalno (fizicki neopipljivo) stvaralastvo namijenjeno za-
dovoljenju potreba turista, a koje je nastalo kao rezultat interak-
cije nosioca ponude i konzumenata prilikom putovanja i boravka
posjetilaca jednog ili vise turistickih odredista.
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SERVICES AND PRODUCTS IN TOURISM - A
SOMETHING DIFFERENT VIEW

TeSo Ristié

Abstract: In the paper, the greatest attention is devoted to the consideration of the
concepts of tourist product and tourism services. The reasons for the use of these terms
are indicated, as well as the difficulties encountered when doing soattempts to formulate
an adequate name for activities that serve tourists in order to satisfy cultural and recrea-
tional needs.Existing names cannot be ignored and therefore it is necessary to cooperate
with experts in tourism and language experts come up with a name that will be scientifi-
cally based and accepted in practice tourism. It is noted that at the present moment it is
justified to bind the name of products andservices to the participants of tourist movement

Keywords: Tourists, product, service, tourism, hospitality, tourist needs
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